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Luís Miguel Rocha Libório de Oliva Quental, aluno nº29492 da Faculdade de Ciências da 
Universidade de Lisboa, declara ceder os seus direitos de cópia sobre o seu Relatório de 
Projecto em Engenharia Informática, intitulado " Simulador Aplicado ao Sistema de Filas de 
Espera", realizado no ano lectivo de 2007/2008, à Faculdade de Ciências da Universidade de 
Lisboa para o efeito de arquivo e consulta nas suas bibliotecas e publicação do mesmo em 
formato electrónico na Internet. 
 




Maria Beatriz Duarte Pereira do Carmo, supervisora do projecto de Luís Miguel Rocha 
Libório de Oliva Quental, aluno da Faculdade de Ciências da Universidade de Lisboa, declara 
concordar com a divulgação do Relatório do Projecto em Engenharia Informática, intitulado 
"Simulador Aplicado ao sistema de Filas de Espera". 
 
 




















Este documento descreve o trabalho realizado no âmbito da disciplina de Projecto em 
Engenharia Informática, do Mestrado em Engenharia Informática da Faculdade de Ciências da 
Universidade de Lisboa, com a Especialização em Interacção e Conhecimento. O trabalho 
envolveu a integração na empresa Newvision, com o objectivo de associar o aluno ao seu 
recente projecto, o Simulador, do qual deriva o próprio título do projecto. Esse trabalho foi 
suportado por estudo e pesquisa, a qual, para a concepção do sistema, focou modelos de 
prestação de serviço, teoria das filas de espera, implicações sociais de esperar em fila e as 
métricas de gestão dos sistemas de atendimento, tentando, com isso, encaminhar a evolução 
do projecto, sobre fundamentos científicos. Neste contexto, a solução desenvolvida, procura 
auxiliar os gestores dos sistemas de atendimento presencial, de forma intuitiva e inteligente. 
Esta solução integra uma interface, orientada ao ambiente das tarefas, que o gestor tem de 
desempenhar, sendo devidamente inspirada pelas ferramentas do seu quotidiano; para esse 
efeito, contemplaram-se as regras e linhas orientadoras no desenho de interfaces, bem como, 
também se aplicaram, recentes tecnologias de interacção, nomeadamente Ribbon Bar, Dock 
Panels, Tabbed Multiple Document Interface. 
Este Projecto, servindo de plataforma de monitorização e geração de dados, permitirá 
compreender melhor os sistemas de atendimento, proporcionando também, funcionalidades de 
Data Mining. Estas foram exploradas no Simulador, com o objectivo, de facultar estruturas 
para extracção de conhecimento e de as integrar com algoritmos externos, procurando com 


















Sistema de atendimento, filas de espera, gestão de filas de espera, sistema de suporte à 
decisão, segmentação. 
 






This document describes, the work done, in context of the discipline Projecto de Engenharia 
Informática, from Mestrado em Engenharia Informática on Faculdade de Ciências da 
Universidade de Lisboa, with specialty in Knowledge and Interaction. The work involved 
integration in the company Newvision, with the purpose of including the student, in the 
company’s recent project, the Simulador, from which derives the project’s title. This work 
was supported by studies and research, which, with system conception in mind, focused 
service system typologies, queuing theory, social implications of waiting in line and metrics 
for costumer service systems, with this, was tried to guide project’s evolution, sustaining it 
through scientific knowledge and endorsement. In this context, the developed solution, aim to 
assist, virtual queue system’s management, with an intuitive and intelligent approach.  
This solution includes an interface that was task oriented, by user environment design and  
any manager working tools; on this account, were observed rules and guide lines of interfaces 
design, as well as were applied some recent interface technologies, such as Ribbon Bar, Dock 
Panels, Tabled Multi Document Interface. 
This project, as a queue system monitor and a data generation platform, will allow us to better 
understand queuing systems, providing them with Data Mining functionalities. Which were 
explored in the Simulador, with the ambition of obtaining structures for knowledge extraction, 
and to integrate them with external algorithms, encouraging, other scientific contributions, to 

















Service system, virtual Queues, Queue management system, decision support system, 
clustering segmentation. 
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Uma PME Portuguesa decidida a provar a sua liderança no contexto dos Sistemas de 
Atendimento, submete uma proposta, para um Projecto de Engenharia Informática. Esta tinha 
por objectivo integrar um aluno dinâmico, ambicionando que a sua visão e formação 
enriquecessem o Simulador e o conduzissem à sua conclusão. 
O Simulador era um projecto, ambicioso e multidisciplinar, abrangendo diversas áreas 
científicas e técnicas, valorizando a capacidade de pesquisa e investigação, as quais seriam 
necessárias à implementação de recentes tecnologias e ao estudo dos sistemas de atendimento. 
O principal desafio deste, era contribuir para a concretização de um sistema inovador que 
visava auxiliar a gestão das filas de espera. 
O Simulador contava, também, com o contributo de parceiros científicos da Empresa, 
contudo, este não tinha sido totalmente concluído, optando por manter o relatório isento dos 




A motivação para este projecto derivou do seu valor social, da sua multidisciplinaridade e 
também por deter espaço, onde poderiam ser aprofundados os interesses académicos do aluno.  
A fase embrionária do projecto, permitia ainda espaço para ideias e diferentes perspectivas 
sobre o seu rumo e orientação, Este aspecto traduziu-se num impulso à criatividade e numa 
oportunidade para adquirir conhecimentos e experiências com as mais modernas tecnologias. 
Para este factor foi importante a forma como, entre a equipa, se incentivava a pesquisa e 
exploração de diferentes abordagens. 
1.2 Objectivos 
 
O principal objectivo da disciplina Projecto de Engenharia Informática é proporcionar a 
correcta integração dos alunos no mundo do trabalho, de acordo com suas futuras funções na 
sociedade. Assim e tendo contextualizado o trabalho como um projecto, o objectivo era 
auxiliar na concepção e concretização do Simulador, o qual era um projecto em iniciação na 
empresa Newvision, colmatando no seu desenvolvimento, os possíveis lapsos de 
conhecimento não totalmente explorados no percurso académico. 
Em síntese o Simulador consistia num projecto extenso, com o objectivo de optimizar a 
prestação de serviços nas instituições, munindo os gestores dos sistemas de filas de espera, 
com as mais avançadas ferramentas de suporte à decisão, procurava desenvolver e fazer 
evoluir a gestão desses sistemas, ambicionando alcançar e disponibilizar ferramentas que 
integrassem a capacidade de simulação. 
O Simulador seria desenvolvido faseadamente permitindo a conciliação com o planeamento 
para o Projecto de Engenharia Informática que o aluno viria a realizar. Desta forma o 
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objectivo para a fase inicial seria, em síntese, conceber o simulador e materializar a solução 
numa aplicação, com funcionalidades de monitorização, para ser testada. 
 
1.3 Organização do documento 
 
Este documento está organizado da seguinte forma: 
• Capítulo 2 – Este Capítulo procura enquadrar o projecto com o contexto em que este 
surge, quer académico, quer de estágio empresarial. Descreve por isso a integração do 
aluno com a equipa e expõem a organização e estrutura do projecto, caracterizando a 
respectiva equipa e planeamento, do qual se destacam as tarefas técnicas do aluno.  
• Capítulo 3 – Neste capítulo procura-se caracterizar o enquadramento e foco científico 
do projecto, apresentando e resumindo para isso, diversos trabalhos e artigos, os quais 
sendo fruto de pesquisa, definem o valor do projecto, suportando a sua abordagem ao 
problema das filas de espera.  
• Capítulo 4 – Define a evolução na abordagem do Projecto, caracterizando os seus 
principais elementos e alcançando a sua especificação global. É também apresentada 
nele a visão e arquitectura da solução para o Simulador das filas de espera. 
• Capítulo 5 – Nele condensa-se a especificação que tornou o Projecto exequível, 
procurando evidenciar a extensão do projecto e trabalho concretizado, expõem-se a 
composição lógica do projecto, nomeadamente fluxos de dados, componentes, Modelo 
de dados e o, tentando sintetizar a complexidade técnica da implementação. 
• Capítulo 6 – Detalha a metodologia utilizada na extracção de conhecimento dos dados 
obtidos, a qual detinha objectivos específicos exigindo um cuidado processo de estudo. 
Do estudo são evidenciadas aplicações desenvolvidas, decisões e Mining Models 
resultantes. 
• Capítulo 7 – Nele se documenta estudos e ferramentas que influenciaram o design da 
interface apresentada, sendo esta descrita funcionalmente, focando propósitos e 
satisfação de tarefas.  
• Capítulo 8 – Aqui se sintetiza conclusões, dificuldades e se apresenta as orientações 
para a continuidade do projecto. 
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 Capítulo  
 
2 Contexto do Projecto 
 
Este Projecto foi realizado no contexto académico do Mestrado em Engenharia Informática, 
especialização em Interacção e Conhecimento, a qual aborda a concepção de produtos e 
serviços com novas funcionalidades e processos, caracterizados por utilização mais fácil, com 
ênfase no uso de técnicas de ajuda inteligente e interacção. 
O Projecto como estágio empresarial, na Newvision, estava associado ao sistema Inline. 
Sistema que embora pareça simples, detém complexas alternativas na configuração de escalas, 
prioridades de serviços, alocação de funcionários, e funções dos mesmos. Esta complexidade 
originou expectativas em desenvolver um sistema de apoio à decisão, intitulado Simulador, no 
qual se procura integrar inteligência para a obter configurações de gestão do produto Inline e, 
também, formas intuitivas e interactivas de contemplar as diferentes opções, facilitando a 
exploração de configurações e procurando integrar soluções científicas nos sistemas de 
prestação de serviços presenciais. 




Este Projecto é o culminar de um longo período de estudos na Faculdade de Ciências da 
Universidade de Lisboa, os quais visaram a anterior conclusão da Licenciatura e a actual 
submissão ao grau de Mestre.  
Reconheça-se com este projecto o valor do conhecimento adquirido na Universidade, na 
Faculdade e, em particular, no Departamento, entre professores e colegas. Valorizando o 
contributo de singulares lições, só alcançadas nas estruturas organizacionais da própria 
academia, focando órgãos estudantis e as suas diversas actividades. 
Da aprendizagem evidencia-se que as bases em concepção e design foram essenciais para o 
projecto. Este integrou a criação de um produto idealizado, cuja necessidade tinha já sido 
identificada, mas não se encontrava totalmente especificado. 
Sair para o mercado de trabalho, com experiência em análise e desenho que complemente a 
experiência de desenvolvimento é, na perspectiva do aluno, essencial. A mais-valia desses 
conhecimentos é transversal a qualquer linguagem ou projecto, sendo principalmente 
valorizadas no desenvolvimento de uma ferramenta nova e actual como a que se apresenta. 
Destaque-se também o contributo directo que determinadas matérias tiveram para a 
concretização deste trabalho, de entre as quais se evidencia Simulação Social, Aprendizagem, 
Tecnologias de Bases de Dados, Análise e Design de Sistemas de Informação, Interfaces 
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2.2 Empresa 
A Newvision foi criada em meados do ano 2000 como uma empresa focada nas soluções de 
atendimento ao público. Desde então tem vindo a desenvolver sistemas de gestão de filas de 
espera e sistemas de self-service. 
A Newvision tem hoje mais de duas mil soluções instaladas em cerca de duzentos clientes 
localizados em doze países da Europa, África, Médio-Oriente e América Latina. A Newvision 
tem escritórios em Lisboa e em Madrid mantendo actividade comercial em mais de 20 Países. 
Os produtos da Newvision estão presentes nas mais diversas áreas de actividade como em 
Autarquias, Banca, Correios, Distribuição, Educação, Governo Central, Lazer, Retalho, 
Saúde, Telecomunicações, Transportes e Utilitários. 
A Newvision tem como objectivo liderar a introdução de novos conceitos e tecnologias nas 
soluções de atendimento ao público. Para atingir este objectivo, a Newvision conta com uma 
equipa que reúne especialistas nas áreas de design, mecânica, electrónica, software e sistemas. 
A Newvision conta também com uma rede de parceiros com os quais partilha os valores de 
integridade, honestidade, paixão por novas ideias e por novas soluções que possam representar 
valor acrescentado para os clientes.  
 
2.2.1 Recursos Humanos 
 
Por opção estratégica, a Newvision focou-se no desenvolvimento dos produtos, baseando 
grande parte da sua actividade comercial e de manutenção na sua rede de parceiros.  
 
 
Figura 1: Organograma 
 
O organograma (Figura 1) da empresa reflecte a real estrutura desta.  
O facto dos produtos serem 100% concebidos e desenvolvidos na Newvision, torna a direcção 
de desenvolvimento a maior em recursos humanos, sendo constituida pelos departamentos de: 
• Design 
• Projecto mecânico e industrialização.  
• Desenvolvimento de electrónica, firmware e PCB 
• Software Aplicacional 
• Software de base de dados e suporte à decisão 
















Bases de Dados e 
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A direcção de desenvolvimento tem ainda o apoio de consultores de tecnologia e 
coordenadores para a implementação de projectos. 
A direcção de logística e suporte coordena toda a produção com as fábricas associadas, 
assegura a entrega dos equipamentos e software a parceiros comerciais, coordena também o 
helpdesk para clientes e parceiros, gerindo as instalações e suporte a clientes directos e é ainda 
responsável pela reparação dos componentes electrónicos e mecânicos. Sendo a segunda 
direcção, em número de recursos humanos. A Newvision detém equipas de instalação e 
suporte em Lisboa e Madrid. 
 
As funções do Departamento Comercial são o apoio aos parceiros comerciais, identificação 
das melhores soluções para os clientes, a participação em reuniões dos parceiros com os 
respectivos clientes, a elaboração de propostas e ainda a gestão dos clientes directos. A 
Newvision possui também equipas comerciais em Lisboa e Madrid. 
 
O Gabinete de Marketing é responsável por todas as acções de promoção da Newvision como 
sejam as feiras, palestras, folhetos, catálogos, publicação NewsVision, site da Empresa e a 
avaliação do grau de satisfação de clientes e parceiros. 
 
O Departamento de Documentação, testes e qualidade, é responsável por gerar toda a 
documentação relativa aos produtos, nomeadamente, manuais de utilização, gestão, suporte e 
formação. Este departamento tem a responsabilidade dos testes dos produtos e é também 
responsável pela certificação de qualidade da empresa. 
 
2.2.2 Estratégia de Desenvolvimento 
 
A estratégia das soluções da Newvision tem como base a integração de sistemas (Figura 2) e a 
divisão do atendimento público em três camadas (Figura 3). Estas camadas são: 
• A interação com o público através dos vários canais disponíveis, como por exemplo o 
presencial, o self-service, a web, e os call-centers. 
• A gestão de canais como por exemplo da rede de lojas (canal presencial) e da rede de 
equipamentos (canal self-service) . 





Figura 4: Vectores de Desenvolvimento Figura 3: Camadas Figura 2: Integração 
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Por outro lado, a Newvision desenvolve as suas soluções segundo três vectores. Estes vectores 
são o Atendimento, a Integração e a Gestão (Figura 4). 
Assim, as suas soluções reflectem : 
 
Eixo Atendimento – Os equipamentos orientados aos utilizadores são desenvolvidos para o 
atendimento nas lojas e para o atendimento self-service têm múltiplas funcionalidades, 
excelente design, são fáceis de usar e de manter. Os mesmos princípios são aplicados às 
interfaces do software. 
 
Eixo Integração – São desenvolvidas para empresas soluções que visam a integração com 
outras aplicações corporativas como ERP e CRM. 
 
Eixo Gestão - A Newvision disponibiliza ferramentas de gestão (tempo real, estatísticas e 




A Newvision criou a marca Inline para o conjunto de soluções na área da gestão de filas de 
espera. O objectivo principal do Inline é a maximização da relação entre a qualidade de 






O sistema de filas de espera  Inline é composto por: 
 
Equipamentos – Dispensadores de senhas, painéis de chamada e consolas de chamada (Figura 
5), entre outros com os quais se integra (Figura 6). 
 
Software – Gestor de emissão de conteúdos e chamadas, ecrãs, Corporate TV, chamada por 
voz, gestão da loja e da rede de lojas, análise estatistica, indicadores em tempo real, 
informação sobre os tempos de espera via Web e SMS, SDK para integração com outras 
aplicações corporativas. 
 
Figura 6: Inline Figura 5: Sistemas integráveis 
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O Inline funciona na plataforma Microsoft – Windows 2000, XP, SQL Server, MSDE, Internet 
Services e Analisys Services. Funciona em ambientes cliente/servidor, terminal server®, 
citrix® e web. 
 
A Newvision criou a marca MSM para o conjunto de solução self-service (Figura 6) . O 
objectivo principal do MSM é a maximização da relação entre as vendas e o custo da acção de 
vender. O MSM permite a compra de vários produtos e serviços. O MSM disponibiliza uma 






O espírito jovem e dinâmico encontrado na Newvision foi gratificante logo a partir da primeira 
reunião. 
Realça-se a receptividade com que novas ideias se integram, a forma como estas são ouvidas, 
enriquecidas e orientadas entusiasmou a reflexão, sobre projectos da Empresa e soluções que 
esta ambiciona desenvolver. Importante foi, também, a integração sem pressões ou normas 
rígidas, mas sim com convívio, partilha de conhecimento, valores e ideais. Os quais desta 
forma se tornam comuns a todos os elementos da empresa transformando as funções num 
compromisso pessoal ao invés de uma imposição laboral. Este ambiente propícia o melhor que 
cada um tem para dar, permitindo a adaptação e o correcto desenvolvimento das suas 
capacidades. 
Em resumo, reconheça-se o apoio e receptividade com que se acolhe na Newvision e, a forma 
saudável como nela se discutem diversos temas, sem que isso comprometa o clima de 
compreensão mútua, para o qual muito contribuem diversas actividades pós laborais, 
convívios ou até mesmo eventos para fortalecer o espírito de grupo. 
 
2.4 Organização do Projecto 
 
Este projecto abrangeu um período de concepção e estudo, onde se esquematizaram ideias 
com o objectivo de alcançar uma visão coerente a toda a equipa e se iniciou documentação e 
reuniões periódicas, com o propósito de orientar e organizar todo o curso do projecto. Foi por 
isso, exigido um desenvolvimento suportado em documentação e revisões detalhadas. 
O desenvolvimento da solução, entenda-se toda a materialização do sistema apresentado, 
contendo serviços e respectivo cliente destes; evoluiu de uma forma iterativa corrigindo-se o 
seu rumo a cada reunião, tentando sempre incorporar, no projecto, as tecnologias mais actuais. 
 
2.4.1 Estrutura da Documentação 
 
A documentação produzida foi composta, a principio, por actas e documentos para representar 
o desafio em mãos e o sistema que o suporta; tornando-se, posteriormente, no método para 
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representar os avanços e trabalho desenvolvido no decorrer do projecto; chegando no final, a 
conter a documentação técnica. 
Para esse efeito foram usados diagramas UML, materializando modelos conceptuais, esboços, 
formalizaram visões, interface e por fim a respectiva arquitectura e composição do Projecto. 
 
2.4.2 Reuniões  
 
As Reuniões foram periódicas e formalizadas através de actas, as quais enquadram muita da 
restante documentação do projecto. Tiveram o propósito de avaliar desfasamentos às 
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Todo o projecto está cientificamente contextualizado, para esse efeito foi realizada pesquisa 
sobre diferentes temas e tecnologias, parte da qual suportou este relatório. 
Estão desenvolvidos todos os elementos constituintes da fase inicial e que se encontram 
apresentados no relatório. 
Encontra-se analisada uma metodologia que permite a integração de algoritmos para a 
extracção de conhecimento, quer dos dados recolhidos, quer dos gerados pela aplicação.  
Foi apresentado, para extracção de conhecimento, um exemplo de estrutura para Data Mining, 
tendo sido estudado e, posteriormente, aplicado com um algoritmo comercial, para demonstrar 
quer a metodologia, quer o valor por explorar. 
O sistema encontra-se agora preparado para se aplicar em instalações piloto, as quais lhe darão 
a maturidade e qualidade necessária para se adaptar a diferentes mercados. 
 
Nestas instalações piloto será exigida uma alteração do sistema Inline, a qual se encontra 







Há que reconhecer, que alguns atrasos no projecto se deveram, principalmente, à 
inexperiência do aluno com muitas das tecnologias e ferramentas da Microsoft. O que para ser 
ultrapassado, exigiu tempo, empenho, motivação e apoio, o que só seria possível num 
ambiente saudável de cooperação e aprendizagem, dando prova da extraordinária colaboração 
em torno deste Projecto 
 
2.7 Futuro do Projecto 
 
No futuro, serão desenvolvidos os restantes componentes do simulador (NVQueueStats e 
NVSimIntegrator), os quais estão já previstos na sua estrutura. Estes procuram integrar, quer o 
Data Warehouse, quer o contributo dos parceiros científicos da Newvision. 
Os testes, previstos para instalações piloto, permitirão uma evolução da estrutura base do 
software do projecto, alcançando um produto comercial. 
 
No contexto da Interface, com o objectivo de minimizar, a complexidade da interacção com 
esta, foram planeadas algumas medidas de contingência, por exemplo, ajudantes de 
configuração (wizards) ou propostas de valores por estimação estatística. Estes últimos, 
através da exploração da capacidade de extrair conhecimento, usando-a para propor valores de 
configuração, com base no histórico de desempenho. 
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As iterações de validação e revisão, durante os testes da interface deverão ser suportadas pela 
avaliação do desempenho no uso desta ferramenta de gestão, tendo em conta o ISO/TR 16982. 
As de extensão da interface a novas funcionalidades e propósitos, ambicionam seguir a norma 
(ISO -13407,1999) na organização do processo. 
 
A evolução do Simulador, permanecerá a incentivar e orientar a investigação científica, para a 
optimização da prestação de serviços, aplicando-a no desenvolvimento da respectiva gestão. O 
Simulador abrirá campos de estudo, como por exemplo, a proposta de modelos para análise de 
custos ou impactos sociais nos sistemas de atendimento, contribuindo para, a alteração de 
processos internos, impacto de políticas, alterações de leis, custos para os clientes. 
Tudo permanecerá suportado pela análise dos dados e do que se conseguir extrair destes, 
valorizando a investigação e os benefícios que esta traz, quer para a gestão dos serviços, quer 
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Glossário 
 
Algoritmos de Clustering 
Permitem identificar grupos de eventos ou dados com características comuns ou próximas. 
Cadência de Chegada  
Frequência de entrada de Utilizadores para os serviços prestados na Entidade. 
 
Dashboard 
Ferramentas que facilitam a visualização, análise e interpretação dos indicadores de 
performance (KPI) permitindo uma reacção rápida e eficaz às adversidades. 
Integram mapas, gráficos, tabelas, representação hierárquica e temporal. 
 
Entidade 
Local que disponibiliza Serviços aos utentes de um sistema de atendimento, sendo nesse 
espaço físico, prestados serviços em Postos de Atendimento por funcionários qualificados 
para as tarefas, do serviço. 
 
Funcionário  
Agente prestador de um Serviço, num determinado posto de atendimento. 
 
KPI  
Indicador chave para análise de desempenho (conceito: Key Performance Indicator). Este é 
composto por diferentes métricas, as quais derivam de características mensuráveis dos 
sistemas de atendimento. 
 
KPI-Block (Condicional) 
Conjunto de KPI que são verificados em conjunto, permitindo a geração de Eventos apenas 
quando todos são comprometidos. 
 
KPI Event  
Evento desencadeado por ter atingindo um dos níveis de alerta de uma KPI ou de um KPI-
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KPI-Set 
Conjunto de KPI e/ou KPI.Blocks, contem valores associados aos níveis de alerta definidos 
em cada KPI, integra um intervalo temporal, uma recorrência e um intervalo horário. Neste é 
possível especificar as dimensões da KPI.  
 
Níveis de Alerta 
Os níveis de alerta estão associados às KPI, os quais são definidos no contexto de um KPI-Set, 
permitindo que os valores neles definidos originem Eventos 
 
Posto de Atendimento  
Posto que presta serviços aos Utilizadores, tipicamente balcões devidamente equipados para a 
prestação de diferentes serviços, por funcionários. 
 
Recorrência 
Conjunto de dias com características comuns que se repetem durante um intervalo de tempo, 
permite identificar dias homólogos. Exemplo: ” as primeiras quintas-feiras de cada mês”. 
 
Serviços 
Serviços prestados aos Utilizadores por parte da Entidade num determinado balcão, por um 
funcionário qualificado, para os desempenhar. 
 
Tempo de Espera  
Intervalo de tempo desde que os utilizadores retiram uma senha até ao momento são 
atendidos. 
 
Tempo de Atendimento 




      Projecto Engenharia Informática  
 
Luís Quental  14/32  
Bibliografia 
 
[Algoritmo]: Paul S. Bradley Usama M. Fayyad Cory A. Reina “Scaling EM (Expectation-
Maximization) Clustering to Large Databases”, 1999 
[Azeithaml, 96]: Valerie Azeithaml, Mary Bitner, “Services Marketing”, 1996  
 
[Chappell, WCF3.5, 07]: David Chappell and Associates “Dealing with Diversity: 
Understanding WCF Communication Options in the .NET Framework 3.5”, 
2007 
[Chappell, WCF, 07]: David Chappell, “Introducing WCF”, 2007 
[Cook, 99]:  Cook, D. P., Goh, C-H, and Chung, C. H., “Service Typologies: A State of The 
Art Survey”, 1999 
[Crivat, 05]:  Bogdan Crivat, Raman Iyer, “SQL Server Data Mining: Plug-In Algorithms” 
June 2005 
 
[Dobni, 04]:  Dawn Dobni, “A marketing-relevant framework for understanding service 
worker productivity”, 2004  
 
[Jones, 96]:  Peter Jones, Emma Peppiatt, “Managing perceptions of waiting times in 
service queues” 1996  
 
[Kampllikar, 05]:  Mukta kampllikar, “Losing Wait”, 2005  
[Katz, 91]:  Karen L Katz, Blare M Larson and Richard C Larson, “Prescrition for 
Waiting-in-Line Blues: Intertain, Enlighten and engage”, 1991  
[Kellog, 95]:  Deborah L. Kellogg and Richard B. Chase, “Constructing an Empirically 
Derived Measure for Customer Contact”, 1995 
 
[Laurel, 91]:  Brenda Laurel, “The Art of Human Computer Interface Design”, 1991 
[Looy, 03]: Bart van Looy, Paul Gemmel, Roland Van Dierdonck, “Services Management 
an integrated approach”, 2003  
[Lovelock, 04]:  Cristhopher H Lovelock and Jochen Wirtz, “Services Marketing: 
People, Technology and Estrategy”, 2004  
[Lovelock, 88]:  Christopher H. Lovelock “Managing services: Marketing, Operations 
and Human resources”, 1988  
 
[Maister, 85]: Maister “The psycology of waiting lines”, 1985  
[Marr, 04]:  Bernard Marr, Gianni Schiuma, Andy Neely, “Intellectual capital – defining 
key performance indicators for organizational knowledge assets” em Business 
Process Management Journal, 2004  
[MicrosoftUI, 07]: Microsoft Office Fluent User Interface Design Guidelines, 2007 
[Morris]:  Keiko Morris,”Retailers try new approaches to keep lines orderly”  
 
[Nested Tables]: “Nested Tables SSAS SQL Server 2005 Books Online”, Set 2007 
[Nielsen, 94]:  Jakob Nielsen, “Usability Engineering” 1994 
  
 
      Projecto Engenharia Informática  
 
Luís Quental  15/32  
 
[Osuna, 85]:  Edgar Osuna, “The Psycological Cost of Waiting”, 1985  
 
[Quinn, 90]:  Quinn and Paquette “Technology in Services: Creating Organizational 
Revolutions”, 1990  
 
[Reh A]:  F. John Reh “How an organization defines and measures progress toward its 
goals”, About.com  
[Reh B]:  F. John Reh, “You Can't Manage What You Don't Measure” About.com 
[Rice&Getz, 06]: Frank Rice, Ken Getz, “Customizing the 2007 Office Fluent Ribbon for 
Developers”, 2006 
[Riordan, 69]: John Riordan, “Stochastic Service Systems”, Wiley, Nova Iorque, 1962 
 
[SAAS, A]:  http://msdn.microsoft.com/en-us/architecture/aa479069.aspx 
[SAAS, B]:  http://msdn.microsoft.com/en-us/architecture/aa479086.aspx 
[SAAS, 07]:  Wladimiro Bedin, Moin Moinuddin “An Overview of Software as a Service in 
Retail” May 2007  
[Smart Client]: http://msdn.microsoft.com/en-us/library/ms998506.aspx  
[Stordahl, 07]:  Kjell Stordahl, “The History Behind the Probability Theory and the 
Queuing Theory”, 2007  
 
[UED, A]:  [http://si.di.fc.ul.pt/adsi/slides/adsi_p08.pdf] 




Alan Dix, Janet E. Finlay, Gregory D. Abowd, Russell Beale, “Human-computer Interaction”, 
third edition 2004 
 
Beyer, H. & Holtzblatt, K. “Contextual Design: Defining Customer-Centered Systems”, 1998 
 
David Joiner “Principles for User-Interface Design”, 1998 
 
Donald Norman, “The Design of Everyday Things”, 1998 
 
Jewgeni H. Dshalalow, “Advances in Queueing” 
 
Tijms, H.C, “Algorithmic Analysis of Queues” 
 









      Projecto Engenharia Informática  
 









      Projecto Engenharia Informática  
 
 
 Mapa de Gant 
 
 
 Mapa de Gant 
 
 
 
  
 
